PENGARUH KUALITAS WEBSITE DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP MINAT BELI ULANG PADA SITUS SHOPEE








A. Lokasi Penelitian 
Tempat dimana dilakukannya kegiatan penelitian yang akan 
dilakukan oleh peneliti disebut lokasi penelitian. Penelitian ini akan 
dilakukan di Kota Malang dengan sasaran pada mahasiswa  Univers ita s 
Muhammadiyah Malang sebagai respondennya. 
B. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian ini adalah explanatory research. Dimana tujuan dari 
penelitian ini yaitu untuk mengidentifikasi hubungan antar variabel dan 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan sebelumnya (Umar, 2000). 
Penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan pengaruh kualitas website 
dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada situs Shopee. 
C. Populasi dan sampel 
 Identifikasi populasi merupakan langkah awal dalam penelit ian 
yang bertujuan untuk menegtahui siapa saja yang menjadi responden 
penelitian ini. Setelah mengetahui respondennya siapa maka langkah 
selanjutnya yaitu perlu ditentukan jumlah responden yang akan mewakili 
populasi yang disebut sebagai sampel. 
1. Populasi 
Populasi adalah keseluruhan dari karakteristik atau hasil 
pengukuran yang menjadi obyek penelitian atau populasi merupakan 





syarat-syarat tertentu yang berkaitan dengan masalah penelit ian 
(Sugiyono, 2014). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
seluruh mahasiswa Universitas Muhammadiyah Malang yang pernah 
membeli minimal 1 kali pada Shopee. Alasan untuk memilih 
mahasiswa Universitas Muhammadiyah Malang karena sesuai dengan 
segmen yang dituju oleh Shopee yakni usia remaja. Adapun dalam 
penelitian ini jumlah populasi tidak diketahui sehingga sampling 
dengan metode accidental sampling di Universitas Muhammad iyah 
Malang 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen 
yang berminat membeli pada Shopee (Sugiyono, 2014). Populasi dalam 
penelitian ini tidak tidak diketahui jumlah secara pasti (accidental 
sampling), maka peneliti akan mengambil beberapa sampel untuk 
mewakili populasi tersebut. Oleh karena itu,  peneliti menggunakan 
teknik sampel yang ditentukan dengan teori Malhorta (2006) paling 
sedikit harus empat atau lima kali dari jumlah item pertanyaan. Dalam 
penelitian ini terdapat 22 pertanyaan. Jadi jumlah sampel yang 
digunakan adalah sebanyak 110 responden (22 item pertanyaan x 5) 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 





yang pernah membeli minimal 1 kali di Shopee yang bertemu dengan 
peneliti. 
 
D. Definisi Operasional 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012). 
Definisi operasional variabel pada penelitian ini yaitu peneliti menggunakan 
indikator dari variable Kualitas Website, Kepuasan Pelanggan dan Minat 
beli Ulang pad Shoope. 












pada fitur dalam 
memenuhi 
kebutuhan 
mereka, (Habibi et 
al, 2014).  
Usability Quality 
a. WebsiteShopee mudah 
dioperasikan 
b. Interaksi dapat 
dimengerti 
c. Tampilan website Shopee 
menarik 
d. WebsiteShopee 
mempunyai Daya saing 
terhadap website lainnya 






a. Informasi dalam website 
Shopee akurat (tepat 
benar) 
b. Informasi dalam website 
Shopee dapat dipercaya 
c. Informasi dalam website 








d. Informasi dalam website 
Shopee  mudah 
dimengerti 
e. Informasi dalam website 




a. Website Shopee  mempunya i 
reputasi baik 
b. Website Shopee  mempunya i 
Keamanan dalam 
bertransaksi 
c. Website Shopee melindungi 
informasi pribadi 
d. Kemudahan berkomunikas i 
dengan pihak Shopee 


























b. Perasaan senang pada 
keseluruhan jasa yang 
dirasakan oleh pelanggan 
pada website Shopee 
 
c. Kesesuaian pelayanan 
Shopee dengan ekspektasi 
yang diharapkan pelanggan 
 
d. Keseluruhan perasaan puas 
berbelanja dilihat dari 
pengalaman terakhir 






























a. Pelanggan merasa ingin 
membeli kembali pada 






Shopee kepada orang lain 
c. Pelanggan merasa hanya 
website Shopee tersebut 
sebagai pilihan utamanya. 
d. Pelanggan mencari 
informasi lebih mengena i 
produk yang diminati pada 
website Shopee 
 
E. Data dan Sumber Data 
Salah satu pertimbangan dalam memilih masalah penelitian adalah 
ketersediaan sumber data. Sumber data penelitian merupakan faktor penting 
yang menjadi pertimbangan dalam penentuan metode pengumpulan data. 
Pada penelitian ini sumber data yang didapat adalah data primer dan data 
sekunder. 
1. Data Primer 
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer yang merupakan data yang dikumpulkan atau diperoleh 
langsung dari subjek penelitian melalui survei lapangan yang dilakukan 
dengan menggunakan penyebaran kuisioner.mengenani pengaruh 
kualitas website dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang 





2. Data Sekunder 
Data sekunder yang dikumpulkan pada penelitian ini adalah data 
penelitian yang dilakukan dari data Iprice research dan dari Asosiasi 
penyelenggara jasa internet Indonesia serta beberapa literature 
manajemen pemasaran. Data sekunder merupakan data yang dilakukan 
untuk kebutuhan riset yang sedang berjalan. 
F. Teknik Pengumpulan Data  
Metode dalam melakukan pengumpulan data pada penelitian ini 
menggunakan kuisioner (angket) yakni dengan mengajukan sejumlah 
pertanyaan tertulis kepada responden agar mendapatkan keterangan-
keterangan dan informasi yang sangat relevan dalam penelitian. Kuisioner 
dibagikan kepada konsumen Shopee dalam hal ini mahasiswa Univers ita s 
Muhammadiyah Malang kepada konsumen sesuai dengan kriteria pada 
sampel penelitian. 
G. Teknik Pengukuran Data 
Teknik pengukuran data dalam penelitian ini menggunakan skala 
likert.. Menurut Sugiyono (2014 :  21) skala likert adalah skala yang 
didasarkan pada penjumlahan sikap responden dalam merespons 
pertanyaan berkaitan indikator- indikator suatu konsep atau variabel yang 
sedang diukur. Lazimnya skala likert menggunakan lima titik dengan label 
netral pada posisi tengah (ketiga). Dalam penelitian ini, setiap jawaban 
variabel minat beli ulang (repurchase intention), kualitas web dan 








Tabel 3.2 Skala Likert 
Kategori Skor/Nilai 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
Tidak Setuju (TS) 2 
Netral (N) 3 
Setuju (S) 4 
Sangat Setuju (SS) 5 
  Sumber : Sugiyono. 2014 
H. Teknik Pengujian Instrumen 
Suatu penelitian haruslah mempunyai tingkat konsistensi dan akurasi 
yang tinggi. Untuk mencapai hal tersebut, instrument penelitian yang 
digunakan harus valid dan reliable. Pada penelitian ini, uji validitas dan uji 
reliabilitas dijelaskan sebagai berikut: 
1. Uji Validitas 
Suatu instrument dikatakan valid jika instrument tersebut 
mengukur apa yang seharusnya di ukur. Validitas instrument di 
tentukan dengan mengorelasikan antara skor yang di peroleh setiap 
butir pertanyaan atau pernyataan dengan skor total. Jumlah dari semua 
skor pertanyaan atau pernyataan disebut skor total. Nilai korelasi dapat 
dicari menggunakan rumus korelasi pearson product moment sebagai 
berikut : 
𝑟𝑥𝑦 =
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑𝑋)(∑𝑌)







rxy : koefisien korelasi. 
N : jumlah sampel. 
X : jumlah variabel yang diuji. 
Kriteria pengujian validitas yaitu apabila rhitung> rtabel maka 
instrument pernyataan memiliki korelasi signifikan terhadap skor total 
dan dinyatakan valid dan sebaliknya jika rhitung< rtabel maka instrument 
pernyataan tidak memiliki korelasi signifikan terhadap skor total dan 
dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas ialah pengukuran seberapa jauh konsistensi alat 
unutuk dapat memberikan hasil yang sama dalam mengukur hal dan 
subjek yang sama. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur 
kestabilan dan konsistensi responden dalanm menjawab hal yang 
berkaitan dengan daftar pernyataan yang merupakan dimensi suatu alat 
variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuisioner. Dalam penelit ian 
ini uji reliabilitas diukur menggunakan koefisien alpha. . Suata data 
dikatakan reliabel apabila nilai dari Cronbach Alpha diatas dari 0,6 
(kuncoro, 2015). 
I. Teknik Analisis Data 
1. Rentang Skala 
Rentang skala digunakan untuk mengetahui deskripsi kualitas 
website, kepuasan pelanggan, dan minat beli ulangpada Shopee. Untuk 















Rs =  Rentang skala 
m =  Jumlah alternatif jawaban item 
n = Jumlah responden 
Skala penilaian tiap kategori: 
Penilaian kualitas website, kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang 
dapat dilihat pada tabel berikut ini. 






Minat beli ulang 
110 – 198 Sangat Tidak 
unggul 
Sangat Tidak Puas Sangat Rendah 
199 – 287 Tidak unggul Tidak Puas Rendah 
288 – 376 Cukup unggul Cukup Puas Cukup 
377 – 465 Unggul Puas Tinggi 
466 – 554 Sangat unggul Sangat Puas Sangat Tinggi 
 
2. Analisis Regresi Berganda 
Penelitian ini diadakan untuk menguji dugaan sementara yang 
ada dimana untuk mengetahui pengaruh pada variabel independent 
terhadap variabel dependent. Untuk menganalisis data menggunakan 
analisis regresi berganda. SPSS (statistic product and service 
solution) digunakan untuk mengolah data. 
Rumus matematis dari regresi linier berganda yang umum 





Y = a + 𝑏1𝑋1 +𝑏2 𝑋2 + e 
Keterangan :  
Y   = Minat beli ulang  
a   = Konstanta 
X1  = Kualitas Website 
X2   = Kepuasan Pelanggan 
b1b2 = Koefisien regresi 
e  = Standard Eror (variabel eror) 
 
J. Uji Asumsi Klasik 
Untuk memperoleh hasil analisis data yang sesuai dengan syarat pengujian 
maka penelitian ini menggunkan uji asumsi klasik. Pada penelitian ini akan 
dilakukan beberapa uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji 
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi. 
1. Uji normalitas 
Merupakan pengujian yang bertujuan untuk menguji pada model 
regresi yang dihasilkan apakah berdistribusi normal atau berdistribus i 
tidak normal (Ghozali, 2017). Dalam penelitian ini penelit i 
menggunakan uji One Sample Kolmogorov-Smirnov dengan 
menggunakan taraf signifikasi 0,05 dengan dasar pengambilan 
keputusan jika angka signifikasi Uji Kolmogorov-Smirnov Sig > 0,05 
maka data berdistribusi normal.  
2. Uji multikolinearitas 
Merupakan pengujian yang bertujuan untuk menguji apakah 





(Ghozali, 2017). Metode untuk menguji multikolinearitas yaitu 
dengan melihat besaran dari nilai tolerance dan nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) dengan dasar pengambilan keputusan: 
a. Nilai Variance Inflation Factor (VIF)  ≥ 10. 
b. Nilai tolerance  ≤ 0,1. 
3. Uji Heterokedastistas 
Merupakan pengujian yang bertujuan untuk mengetahui apakah 
model regresi layak dipakai dalam memprediksi variabel terikat 
dipengaruhi dengan variabel bebas (Ghozali, 2017).Model regresi yang 
baik adalah tidak terjadi heteroskedastistas dan ada beberapa cara yang 
dapat dilakukan untuk melakukan uji heteroskedastistas yaitu dengan 
menggunakan uji glejser. Gejala heteroskedastistas terjadi apabila nilai 
signifikannya kurang dari 0.05. 
4. Uji Autokorelasi 
Pengujian yang bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi linear ada korelasi anatara kesalaham pengganggu pada periode 
t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (Ghozali, 2017). 
Pengujian autokorelasi pada penelitian ini menggunakanrun test. Dasar 
pengambilan keputusan uji run test : 
a. Jika hasil uji run test menunjukkan nilai signifikan lebih kecil dari 
0,05 maka dapat disimpulkan bahwa residual tidak random atau 





b. Jika hsil uji run test menunjukkan nilai signifikan lebih besar dari 
0,05 maka dapat disimpulkan bahwa residual random atau tidak 
terjadi autokorelasi antar nilai residual. 
 
K. Uji Hipotesis 
1. Uji t (t-test) 
Uji t pada dasarnya bertujuan untuk menguji variabel bebas 
(independen) terhadap variabel terikat (dependen) secara individu. 






t = Nilai thitung 
B = Koefisien Regresi 
Sb = Standar error atau kesalahan standar dari koefisien regresi 
Menurut Santoso (2002) sebagai dasar pengambilan keputusan 
syarat tingkat signifikansi 95% (α = 5% atau 0,05) dapat digunakan 
kriteria pengujian sebagai berikut : 
a. Apabila thitung ≤ ttabelatau nilai signifikansi ≥ 0,05 maka kualitas 
website dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh secara sendiri-





b. Apabila thitung> ttabelatau nilai signifkansi < 0,05maka variabel 
kualitas website dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara 
sendiri-sendiri terhadap minat beli ulang. 
2. Uji Dominan 
Menurut Ghozali (2005:88) uji dominan digunakan untuk 
mengetahui variabel mana yang paling dominan berpengaruh terhadap 
variabel terikat. Untuk menentukan variabel bebas yang paling 
dominan dalam mempengaruhi nilai variabel terikat dalam suatu model 
regresi linier, maka dengan membandingkan nilai koefisien beta (beta 
coefficient) dan mencari nilai terbesar pada tingkat kepercayaan 95% 
atau taraf signifikan adalah 5% dengan kriteria penilaian, dimisa lkan 
nilai koefisien beta X1< nilai koefisien beta (X2), maka dikatakan 
bahwa variabel X2 berkontribusi besar terhadap (Y). 
L. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi digunakan untuk melihat kelayakan dalam 
penelitian dengan melihat pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. Sehingga dapat mengetahui berapa persen variasi variabel 
dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen. Nilai (𝑅2 ) terletak 
antara 0 dan 1, bilai nilai mendekati 0 maka semakin lemah model yang 
digunakan untuk menerangkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat. Jika nilai mendekati 1 semakin baik model yang digunakan untuk 





Jika dapa perhitungan nilai (𝑅2 ) sama dengan 0 maka ini menunjukan 
variabel dependen tidak bisa dijelaskan oleh variabel independen. 
